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Señores miembros del Jurado: 
 
En cumplimiento del Reglamento de Grados y Títulos de la Universidad César 
Vallejo presento ante ustedes la Tesis titulada “La Administración por Objetivos y su 
relación con la Productividad de los trabajadores del Banco Falabella – Cercado de 
Lima - 2017”, la misma que someto a vuestra consideración y espero que cumpla 






















Se realizó la investigación titulada “La Administración por Objetivos y su relación 
con la Productividad de los trabajadores del Banco Falabella – Cercado de Lima - 
2017” cuyo objetivo de estudio es determinar la relación entre la administración por 
objetivos y la productividad y si se lleva a cabo de manera correcta el procesos 
administrativo, las metas, la alta administración y los indicadores de éxito en el 
Banco Falabella, se realizó con una muestra de 150 personas que es el numero 
resultante de la fórmula de muestreo del área de ventas de seguros, con un margen 
de error de 5% y un nivel de confiabilidad del 95%. Los datos se recolectaron 
mediante la técnica de la encuesta usando como instrumento al cuestionario, 
conformado por 21 preguntas en la escala de Likert. La validación del instrumento 
se realizó mediante juicio de expertos y la Fiabilidad del mismo se calculó a través 
del coeficiente  Alfa de Cronbach. Una vez recolectados los datos estos fueron 
procesados mediante el SPSS V. 20. Teniendo como resultado que la 
administración por objetivos y la productividad tienen relación entre fuerte y perfecta, 
en el Banco Falabella, Cercado de Lima. Por ello, se deduce que una correcta 
implementación de la administración por objetivos genera una repercusión positiva 
en las personas logrando una mejor productividad. 
 













Research entitled "Management by Objectives and its relation to the Productivity of 
Falabella Bank Workers - Cercado de Lima - 2017" whose objective is to determine 
the relationship between management by objectives and productivity and whether it 
leads to The administrative processes, the goals, the top management and the 
indicators of success in Banco Falabella were carried out with a sample of 150 
people, which is the resultant number of the sampling formula of the insurance sales 
area, with A margin of error of 5% and a reliability level of 95%. The data were 
collected using the survey technique using the questionnaire as a tool, consisting of 
21 questions on the Likert scale. The validation of the instrument was made by 
expert judgment and the reliability of the instrument was calculated using the 
Cronbach Alpha coefficient. Once the data were collected, they were processed 
using the SPSS V. 20. As a result, management by objectives and productivity are 
related between strong and perfect, at Banco Falabella, Cercado de Lima. 
Therefore, it follows that a correct implementation of management by objectives 
generates a positive impact on people achieving better productivity 
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En la presente investigación se busca demostrar la relación que existe entre 
la Administración por Objetivos y la Productividad de los trabajadores del 
Banco Falabella, distrito de Cercado de Lima. Para llevar a cabo la presente 
investigación se ha revisado antecedentes que están relacionados al 
proyecto de investigación titulado: La administración por objetivos y su 
relación con la productividad. 
 
1.1 Realidad Problemática 
Desde años anteriores hasta la actualidad a nivel mundial, las 
organizaciones, cuentan con una defectuosa aplicación de la Administración 
por Objetivos, lo cual les impide desarrollar el proceso de la definición clara 
de metas y prioridades para la organización, así como para cada 
departamento. Esta definición clara de metas y prioridades se basan 
principalmente en la parte cuantificable de los objetivos, lo cual permite saber 
el nivel en que se están o no alcanzando. Ya que en las empresas de hoy se 
requiere productividad y calidad por parte del personal, para lograr los 
objetivos propuestos. 
La parte cuantificable del objetivo enuncia que es lo que se desea lograr y 
para cuando, por lo que es de suma importancia para la organización poder 
dimensionarlos de una manera correcta, así como saber el tiempo que llevará 
lograrlos. Lo cual permitirá tener conocimiento de cuán productivo es el 
personal y no estar incidiendo en tareas o labores que no ayudan al 
cumplimiento de los objetivos, que sin lugar a  duda genera una gran pérdida 
para la empresa generando un costo elevado de tiempo y esfuerzo. 
Así mismo en nuestro país, se debe mejorar ante esta problemática que 
deriva de la deficiente aplicación de la administración por objetivos, puesto 
que, si se desea alcanzar los objetivos de la organización los colaboradores 
tienen que saber cuáles son las metas y prioridades de la organización, 
además deben estar comprometidos para que de esta manera sean tan 
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productivos como se desea, para que alcancen sus objetivos individuales y 
que estos ayuden a alcanzar los objetivos organizacionales.  
Aunque la correcta implantación de la administración por objetivos sea de 
suma importancia para conseguir las metas planteadas por la organización, 
en el Distrito de Cercado de Lima, aún existen organizaciones que no le dan 
la debida importancia a este proceso tan primordial o no están seguros de su  
correcta implantación,  tal  es el caso del Banco Falabella, donde se evidencia 
que la mayoría de sus colaboradores actuales no saben cuáles son los 
objetivos a nivel organizacional, buscando así dar respuestas a la siguiente 
problemática: ¿Qué relación existe entre la administración por objetivos con 




1.2 Trabajos Previos 
1.2.1 Internacionales 
Rodas (2014) Universidad Rafael Landívar en su tesis de 
licenciatura titulada “Administración por Objetivos en la empresa La 
Corporación Fórmula del Éxito S.A.”. Los resultados fueron que: un 
78% de las personas encuestadas conocen vagamente el concepto 
de administración por objetivos y el 22% no tiene noción del concepto. 
Por otro lado 67% no escriben sus metas, el 22% no respondieron y 
únicamente el 11% fija sus metas por escrito (utilizan agendas). 
Además el 73% de los encuestados saben quién fija los objetivos en 
la empresa y únicamente el 27% ignora quienes los hacen. Se 
concluyó que: la mayor parte del personal administrativo no fija metas 






Pérez y Montenegro (2014) Universidad San Francisco de 
Quito en su tesis de licenciatura titulada “Cómo y hasta qué punto un 
Programa de Administración por Objetivos influye en la productividad 
y disminuye la impuntualidad y el ausentismo en la empresa de 
Plásticos San Francisco”. Los resultados fueron que: 42% de los 
encuestados está totalmente de acuerdo que tienen claro cuáles son 
los objetivos generales de la empresa y el 8% está en desacuerdo. El 
41% de las personas encuestadas indicó que está totalmente de 
acuerdo que los objetivos del puesto que ocupa en la empresa están 
claramente definidos y únicamente el 4% estuvieron en desacuerdo. 
Se concluyó que: la empresa tuvo excelentes resultados con la 
aplicación del programa de APO, lo cual afecto positivamente la 
reducción del ausentismo y la impuntualidad. 
 
Fuentes (2012) Universidad Rafael Landívar en su tesis de 
licenciatura titulada “Satisfacción Laboral y su influencia en la 
Productividad” estudio realizado en la de Delegación de Recursos 
Humanos del organismo Judicial en la ciudad de Quetzaltenango. Los 
resultados evidenciaron que: el 71% de los encuestados considera 
que siempre se siente satisfecho con el trabajo que realiza el cual 
ayuda a alcanzar los objetivos institucionales, mientras que el 29% 
respondió que generalmente se siente satisfecho, en la pregunta 
sobre si conoce la importancia de su trabajo para la institución el 62% 
indicó siempre y el 38% indico generalmente. Se concluyó que: la 
estabilidad laboral, las relaciones interpersonales, el gusto por el 
trabajo las condiciones generales y la antigüedad dentro de la 
Delegación de Recursos Humanos son indicadores que influyen para 
que los trabajadores estén satisfechos. Así mismo los empleados de 
la Delegación son productivos y se sienten satisfechos, debido a que 
el entorno de su trabajo es agradable y el Organismo Judicial les 
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brinda el material y la infraestructura adecuada para llevar a cabo sus 
funciones de la mejor manera. 
 
Ledesma (2008) Universidad Autónoma de Querétaro en su 
tesis de maestría titulada “La motivación como elemento determinante 
para incrementar la productividad del personal en la organizaciones”. 
Los resultados indicaron que: el 73% de los encuestados afirma que 
las funciones del puesto que desempeña son específicas, mientras 
que el  27% de los encuestados niega que las funciones del puesto 
que desempeña están específicas. El 34% de las personas 
encuestadas considera buena la comunicación en la organización, 
mientras que el 46% considera que la comunicación es regular y el 
14% cree que la comunicación es mala en la organización donde 
trabaja. Se concluyó que: La motivación es un elemento determinante 
para incrementar la productividad del personal, así mismo que las 
condiciones físicas del ambiente de trabajo al ser idóneas ayudan a 
que el personal desarrolle sus funciones de una forma efectiva y con 
la seguridad de que son más productivos. 
 
Baza (2012) Instituto Politécnico Nacional en su tesis de 
maestría titulada “Aplicación de Administración por Objetivos como 
técnica de cambio organizacional en una empresa mueblera. Los 
resultados indicaron que: el 40% de los encuestados indicó estar en 
desacuerdo con los objetivos de la empresa y el 60% indicó estar de 
acuerdo con ellos. El 20% indicó estar totalmente de acuerdo con 
conocer los objetivos del área, mientras que el 15% le eran 
indiferentes y el 65% indicó no saber cuáles eran los objetivos del 
área. Se concluyó que: la empresa en mención debe aplicar la 
administración por objetivos, puesto que cuenta con un personal 
altamente desmotivado, falto de conocimiento sobre el objetivo que la 
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empresa desea llegar y los objetivos de sus respectivas áreas; de la 





Esteban (2013) Universidad Nacional Federico Villarreal en su 
tesis de doctorado titulado “La Administración por Objetivos como 
plataforma efectiva para la misión institucional de la Policía Nacional 
del Perú, propuesta actual”. Los resultados indicaron que: el 85% de 
los encuestados acepta que la administración por resultados es el 
proceso sistémico planificado y desarrollado para lograr la misión 
institucional de la Policía Nacional del Perú, a su vez el 98% acepta 
que la administración por resultados comprende la organización 
estructural y funcional de los recursos, actividades y funciones para 
lograr la misión institucional de la Policía Nacional del Perú. Así mismo 
el 97% de los encuestados acepta que la administración por 
resultados comprende el control interno y externo eficiente y efectivo 
para lograr la misión de la institución y solo el 3% opina lo contrario. 
Se concluyó que: la Policía Nacional del Perú debe implementar la 
administración por resultados para facilitar el logro de la misión 
institucional, mediante la planeación, eficiencia y efectividad en el uso 
de los recursos humanos, materiales y financieros. 
 
Alva, Juarez (2014) Universidad Privada Antenor Orrego en su 
tesis de licenciatura titulada “Relación entre el nivel de Satisfacción 
laboral y el nivel de Productividad de los colabores de la empresa 
Chimu Agropecuaria S.A del distrito de Trujillo-2014”. Los resultados 
indicaron que: el 56% de los encuestados indicó tener un alto 
conocimiento de la relación que existe entre su trabajo y los objetivos 
de la empresa y el 44% indicó tener un conocimiento medio. El 70% 
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de las personas encuestadas indicó que el nivel de oportunidad en la 
entrega de recursos tales como equipos es bajo y el 30% indicó que 
la entrega de recursos es a tiempo. Se concluyó que: no existe una 
clara orientación a los resultados, el nivel de oportunidad en la entrega 
de recursos no es la más adecuada y que la relación entre el nivel de 
satisfacción laboral y el nivel de productividad es directa, por cuanto 
existe un nivel medio de satisfacción laboral lo cual influye en un nivel 
medio de productividad. 
 
Pacheco (2012) Pontificia Universidad Católica del Perú en su 
tesis de licenciatura titulada “La productividad como efecto de la de 
motivación en operarios de una empresa transnacional de 
Telecomunicaciones” Los resultados indicaron que: el 59% de los 
encuestados indicó que no existe línea de carrera dentro de la 
compañía, lo cual genera que no se sientan alentados a mejorar su 
trabajo en las labores que se les asigna, mientras que el 41% indicó 
que si existe línea de carrera. El 50% está en total desacuerdo en 
saber cuál es su aporte en la producción mensual del área y el 50% 
restante indica estar en desacuerdo. El 64% de los encuestados indicó 
estar en desacuerdo en que se les informa a tiempo sobre cambios 
del área y el 36% indica lo contrario. Se concluyó que: la productividad 
tiene una relación directa con la motivación, así mismo que la empresa 
presenta serios problemas de comunicación entre jefes y 










1.3 Teorías relacionadas al tema 
 
1.3.1 Teoría Neoclásica: Teoría relacionada a la Administración por 
Objetivos 
Chiavenato (2007) propone que: 
“Para los neoclásicos, la administración consiste en orientar, dirigir y 
controlar los esfuerzos de un grupo de individuos para lograr un fin 
común con un mínimo de recursos y de esfuerzos y con la menor 
interferencia, con otras actividades útiles” (p.205). 
Para Koontz y O´Donnell (1992) “El enfoque neoclásico se basa en los 
siguientes aspectos: 
a) La administración es un proceso operacional compuesto de 
funciones, como planeación, organización, dirección y control. 
b) Dado que la administración abarca una variedad de situaciones 
empresariales, requiere fundamentarse en principios de valor 
explicativo y predictivo. 
c) La administración es un arte que, como la medicina o la 
ingeniería, debe apoyarse en principios universales. 
d) Los principios de administración, al igual que los 
correspondientes a las ciencias lógicas y físicas, son 
verdaderos. 
e) A pesar de que la cultura global y el universo físico y biológico 
afecten de diversas formas el medio ambiente del 
administrador, del mismo modo que todo campo de la ciencia o 
del arte, la teoría de la administración no necesita abarcar todo 
el conocimiento para servir como fundamentación científica de 







Administración por Objetivos 
Citando a López (2001) “La dirección por objetivos se basa en definir  
áreas claves en la compañía para establecer retos y evaluar los 
resultados.” Por lo cual se infiere que es un sistema mediante el cual 
se intenta mejorar el rendimiento de la empresa, mediante la 
integración de las metas personales de los empleados con los 
objetivos de la empresa. A su vez Drucker (1954) sostiene que: “Es el 
proceso administrativo por medio del cual el jefe y el subordinado, 
parten de una definición clara de las metas y prioridades de la 
organización establecidas en grupo por la alta administración, 
identifican en conjunto los resultados claves que están dispuestos a 
alcanzar así como los correspondientes indicadores de éxito, 
acuerdan una estrategia para alcanzar esos resultados, trabajan 
tratando de lograrlos, se da seguimiento a los esfuerzos y los 
resultados alcanzados y se evalúa el rendimiento del personal de 
dirección en función de los mismos”. (p.75). 
De la misma manera Trujillo (2004) nos indica que “La administración 
por objetivos hace que los objetivos sean operativos mediante un 
proceso que los lleva a bajar en forma de cascada por toda la 
organización, los objetivos generales de la organización se traducen 
en objetivos específicos para cada nivel subsiguiente (división, 
departamento, individual). Como los gerentes de las unidades bajas 
participan en el establecimiento de sus propias metas, la Apo funciona 
de la base hacia arriba y también de la cima hacia abajo. El resultado 
es una pirámide que liga los objetivos de un nivel con los del siguiente”. 
Tal como nos lo comenta Werther y Davis (2008) “La técnica de la 
administración por objetivos consiste en el establecimiento de 
objetivos a partir de la alta gerencia y hacia los niveles inferiores de la 
organización” (p.324). Por lo tanto podemos inferir que la 
administración por objetivos es “un sistema por el cual, al principio de 
un periodo que se pretende evaluar, superior y subordinado discuten 
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los resultados específicos que deben obtenerse en él, midiéndolos, 
siempre que se pueda” ( Koontz y O´Donnell, 1992, p.21).  
 
Elementos de la Administración por Objetivos 
 
Según nos indica Ramón (2009) “Por lo general un programa de la 
APO tiene cuatro componentes: 
1. La especificidad de las metas: Lograr el objetivo de una manera 
tangible. 
2. La participación en la toma de decisiones: El gerente y el 
empleado toman decisiones mancomunadas y se ponen de 
acuerdo en la manera de alcanzarlas. 
3. Un plazo explícito: Cada objetivo tiene un plazo determinado. 
Normalmente, el plazo es de tres meses, seis meses o un año. 
4. Retroalimentación acerca del desempeño: En un plano ideal, 
esto se logra proporcionando a las personas retroalimentación 
constante, de modo que puedan ponderar y corregir sus propias 
acciones”. (p.223) 
 
Características de la Administración por Objetivos 
 
Para Chiavenato (2006) “La APO es un proceso en que superior y 
subordinado identifican objetivos comunes, definen áreas de 
responsabilidad de cada uno, en términos de resultados esperados, y 
emplean dichos objetivos como guías de operación de los negocios. 
Al analizar el resultado final, puede evaluarse de modo objetivo el 
desempeño de los gerentes y pueden compararse los resultados 
alcanzados con los resultados esperados”. (p.196). 
 




 Establecimiento conjunto de objetivos entre el gerente general y 
el gerente de área. 
 Establecimiento de objetivos para cada departamento o posición. 
 Interrelación de los objetivos departamentales. 
 Énfasis en la medición y el control de los resultados. 
 Evaluación, revisión y modificación continúas de los planes. 
 Participación activa de los ejecutivos”.(pág. 210) 
 
Ciclo de la Administración por Objetivos 
Reddin (1988) “La administración por objetivos tiene un 
comportamiento cíclico, de tal manera que el resultado de un ciclo 
permite efectuar correcciones y ajustes en el ciclo siguiente, a través 
de la retroalimentación proporcionada por la evaluación de los 
resultados. Este ciclo corresponde comúnmente al ejercicio fiscal de 
la empresa para facilitar la ejecución y el control. Los principales 
autores de la administración por objetivos presenta modelos muy 
variados, cuyos ciclos exponen contenido diferentes” (p.94). 
1.3.2 Teoría de los Dos Factores: Teoría relacionada a la Productividad 
 
“Son varios los factores referidos a las personas que tienen incidencia 
en la productividad, como la motivación, la satisfacción laboral, la 
participación, el clima laboral, las actitudes y sentimientos, la cultura 
organizacional y las recompensas.” (Kemppila S., Lonnqvist A., 2003, 
pág. 531). De la misma forma “Los trabajadores expuestos a unas 
buenas condiciones de trabajo tiene la moral más alta, lo cual tiene 
una influencia positiva en la calidad y la productividad.” (Davis Keith, 
Newstrom John W, 1993, pág. 492). 
Para Herzberg (1968) “El enriquecimiento de tareas trae efectos 
altamente deseables, como el aumento de motivación y productividad, 
reduce la ausencia en el trabajo y la rotación del personal.” (p.52). De 
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la misma forma “Ha quedado demostrado a través de las diversas 
investigaciones, que existe una fuerte relación entre empleados felices 
y la productividad, la mayoría de las personas aprecian cuando su 
supervisor se toma un tiempo para darles las gracias por un trabajo 
bien hecho. Es por ello que la teoría de la motivación trata de 
responder a dos cuestiones principales: ¿Qué condiciones son 
necesarias para seleccionar y preparar un grupo de trabajo? Es decir, 
¿qué motiva a los miembros del grupo a permanecer en él? - ¿Qué 
condiciones de trabajo son necesarias para conseguir los objetivos de 
productividad que exige la organización? ” (Clark, 2009, p.10). 
Para Clark (2009) “la Apo tiene efectos deseables como indeseables, 
siendo estos: 
Efectos Deseables: 
 Aumento de motivación. 
 Aumento de la productividad. 
 Reducción del ausentismo. 
 Reducción de la rotación del personal. 
Efectos Indeseables: 
 Aumento de la ansiedad. 
 Sentimiento de explotación. 
 Reducción de las relaciones interpersonales. 
 Productividad” (p.10) 
Según Cruelles (2009) “La productividad es la relación entre la 
cantidad de productos obtenida por un sistema productivo y los 
recursos utilizados para obtener dicha producción. También puede ser 
definida como la relación entre los resultados y el tiempo utilizado para 
obtenerlos” (p.90). 
Para Casanova (2002) “La productividad es la relación entre la 
cantidad de productos obtenida por un sistema productivo y los 
recursos utilizados para obtener dicha producción. También puede ser 
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definida como la relación entre los resultados y el tiempo utilizado para 
obtenerlos: cuanto menor sea el tiempo que lleve obtener el resultado 
deseado, más productivo es el sistema. En realidad la productividad 
debe ser definida como el indicador de eficiencia que relaciona la 
cantidad de recursos utilizados con la cantidad de producción 
obtenida” (p.10). 
 
1.4 Formulación del Problema 
 
1.4.1 Problema General 
¿Cómo se relaciona la Administración por objetivos con la 
productividad de los trabajadores del Banco Falabella – Cercado de 
Lima – 2017? 
 
1.4.2 Problemas Específicos 
 
a) ¿Cómo es la relación que existe entre el proceso administrativo 
con la productividad de los trabajadores del Banco Falabella – 
Cercado de Lima – 2017? 
b) ¿Cómo es la relación que existe entre las metas con la 
productividad de los trabajadores del Banco Falabella – 
Cercado de Lima – 2017? 
c) ¿Cómo es la relación que existe entre la alta administración con 
la productividad de los trabajadores del Banco Falabella – 
Cercado de Lima – 2017? 
d) ¿Cómo es la relación que existe entre los indicadores de éxito 
con la productividad de los trabajadores del Banco Falabella – 
Cercado de Lima – 2017?  
 




1.5.1 Justificación Social 
La presente investigación permitió conocer la relación entre la 
administración por objetivos y la productividad de los trabajadores del 
Banco Falabella en el distrito de Cercado de Lima. Si existe una 
relación directa entre estas variables, entonces todo gerente debe 
considerar en su gestión las políticas necesarias para influir sobre la 
correcta aplicación de la administración por objetivos y poder mejorar 
la productividad de los trabajadores a fin de ser más competitivos en 
este sector de servicios. 
 
1.5.2 Implicaciones Prácticas 
La importancia práctica radica en que se realizó un trabajo de campo 
empleando técnicas y metodologías cuantitativas, que han aportado 
datos interesantes para quienes estudian el comportamiento de este 
sector; sean empresas de investigación de mercados, psicólogos o 
sociólogos que estudian las nuevas normas de conducta y los hábitos 
que se imponen actualmente en las organizaciones. 
 
1.5.3 Justificación Teórica 
La importancia teórica del presente estudio se funda en da a conocer 
e informar la relación entre la administración por objetivos y la 
productividad de los empleados del Banco Falabella del distrito de 
Cercado de Lima, perteneciente al sector de servicios tanto de banca 
y seguros, cuyas características están claramente delineadas y 
cuentan con la relevancia que han adquirido en los últimos años en 
cuanto al rendimiento y la productividad de su personal. El liderazgo 
gerencial en las empresas del sector presenta particularidades propias 
de cada caso que explican de algún modo sus estrategias de 
crecimiento y sus políticas internas de recursos humanos. 
 
1.5.4 Justificación Metodológica 
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Esta tesis servirá como base de estudio para futuras investigaciones 
y es un aporte más para muchos investigadores que quieran adquirir 
conocimientos  que se refieran a la administración por objetivos y/o la 
productividad y a su vez es de suma importancia para muchos 
gerentes de las empresas. 
 
1.6 Hipótesis 
1.6.1 Hipótesis General 
Existe una relación entre la Administración por objetivos con la 
productividad de los trabajadores del Banco Falabella – Cercado de 
Lima –2017 
 
1.6.2 Hipótesis Especificas 
 
a) Existe relación entre el proceso administrativo y la 
productividad de los trabajadores del Banco Falabella – 
Cercado de Lima – 2017. 
b) Existe relación entre las metas y la productividad de los 
trabajadores del Banco Falabella – Cercado de Lima – 2017. 
c) Existe relación entre la alta administración y la productividad de 
los trabajadores del Banco Falabella – Cercado de Lima – 2017. 
d) Existe relación entre los indicadores de éxito y la productividad 
de los trabajadores del Banco Falabella – Cercado de Lima – 
2017. 
1.7  Objetivo 
1.7.1 Objetivo General 
Determinar la relación que existe entre la administración por objetivos 
con la productividad de los trabajadores del Banco Falabella – 
Cercado de Lima – 2017 
 




a) Determinar la relación que existe entre el proceso 
administrativo  y la productividad de los trabajadores del Banco 
Falabella – Cercado de Lima – 2017. 
b) Determinar la relación que existe entre las metas y la 
productividad de los trabajadores del Banco Falabella – 
Cercado de Lima – 2017. 
c) Determinar la relación que existe entre la alta administración y 
la productividad de los trabajadores del Banco Falabella – 
Cercado de Lima – 2017. 
d) Determinar la relación que existe entre los indicadores de éxito 
y la productividad de los trabajadores del Banco Falabella – 




2.1 Diseño y Nivel de la Investigación 
2.1.1 Diseño de la Investigación 
El diseño de la siguiente investigación es No experimental: de corte 
transversal, por lo que no se puede manipular las variables. 
(Hernández, Fernández y Baptista, 2006, pág. 153).” En un estudio 
no experimental no se construye ninguna situación, sino que se 
observan situaciones ya existentes, no provocadas intencionalmente 
por el investigador. En la investigación no experimental las variables 
independientes ya han ocurrido y no pueden ser manipuladas”. 
Es transversal, puesto que “Se centra en analizar cuál es el nivel o 
estado de una o diversas variables en un momento dado, o bien en 
cuál es la relación entre un conjunto de variables en un punto en el 





El nivel de estudio que tomamos fue el descriptivo - correlacional, ya 
que este tipo de estudio tiene como propósito medir el grado de 
relación que existe entre dos o más variables. 
Es descriptivo ya que su propósito es “recoger información de 
manera independiente o conjunta sobre conceptos a quienes se 
refiera” (Hernández, Fernández y Baptista, 2010, pág. 80). 
Es correlacional ya que su propósito es “asociar variables mediante 
un patrón predecible para una población” (Hernández, Fernández y 
Baptista, 2010, pág. 81). 
2.1.3 Tipo de Investigación 
El tipo de investigación fue tecnológica o aplicada porque su producto 
no es un conocimiento puro, científico sino tecnológico. 
Para Ñaupas et al. (2014), “[…] está orientada a resolver 
objetivamente los problemas de los procesos de producción, 
distribución, circulación y consumos de bienes y servicios, de 
cualquier actividad humana, principalmente de tipo industrial, 
infraestructura, comercial, servicios” (p.93). 
2.1.4   Método de Investigación 
Ñaupas et al. (2014), “el método de investigación es hipotético 
deductivo, porque consiste en ir de la hipótesis a la deducción, para 
determinar la verdad o falsedad” (p.136). 
2.1.5  Forma de la Investigación 
“El enfoque cuantitativo utiliza la recolección y el análisis de datos para 
contestar preguntas de investigación y probar hipótesis previamente 
hechas, confía en la medición numérica, el conteo y frecuentemente 
en el uso de estadística en una población”. (Hernández, Fernández y 




2.2 Variables, Operacionalización 
Este trabajo de investigación lleva por título “La Administración por Objetivos 
y su relación con la productividad de los trabajadores del Banco Falabella – 
Cercado de Lima – 2017”. Por lo cual hablar de Variable 1 y Variable 2 se 
da cuando se quiere plantear la relación entre variables. Por lo cual 
Administración por Objetivos es variable 1 y Productividad es variable 2. 
 
2.2.1  Operacionalización de Variables: 
2.2.1.1 Variable 1: Administración por Objetivos 
Definición Conceptual 
Para Drucker (1954) “Es el proceso administrativo por medio 
del cual el jefe y el subordinado, parten de una definición 
clara de las metas y prioridades de la organización 
establecidas en grupo por la alta administración, identifican 
en conjunto los resultados claves que están dispuestos a 
alcanzar, así como los correspondientes indicadores de 
éxito. ” (p.75).  
 
Dimensión Proceso Administrativo 
“Es el flujo continuo e interrelacionados de las actividades de 
planeación, organización, dirección y control, desarrolladas 
para lograr un objetivo común: aprovechar los recursos 
humanos, técnicos, materiales y de cualquier otro tipo, con 
los que cuenta la organización para hacerla efectiva”. 
(Fernández José, 1991, p.3). 
 
Indicadores: 
 Planeación: “Planificar abarca la definición de las 
metas de la organización, el establecimiento de una 
estrategia general para alcanzar esas metas y el 
desarrollo de una jerarquía minuciosa de los planes 
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para integrar y coordinar las actividades”. (Robbins y 
De Cenzo, 2009, p.4). 
 Organización: “Es disponer el trabajo para conseguir 
las metas de la organización. La organización incluye 
determinar que tareas hay que hacer, quien las hace, 
como se agrupan, quien rinde cuentas a quién y donde 
se toman las decisiones”. (Robbins Stephen, 2009, p. 
9). 
 Dirección: “Es el proceso para dirigir e influir en las 
actividades de los miembros de un grupo o una 
organización entera, con respecto a una tarea”. 
(Finch, Freeman y Gilbert, 1996, p. 13). 
 Control: “Es la función que efectúa la medición de los 
resultados obtenidos comparándolos con los 
esperados (planeados) con el fin de buscar la mejora 
continua”. (Alegre, Berné y Galve, 2000, p. 42). 
 
Dimensión Metas 
“Son la parte cuantificable del objetivo, enuncia que es lo que 
se desea lograr y para cuando, debe ser mensurable y se 
establece para el cumplimiento de objetivos”. (Finch, 
Freeman y Gilbert, 1996, p.15). 
Indicadores: 
 Parte cuantificable del objetivo: “Es la parte medible 
del objetivo, se puede expresar en números y ser 
verificable. Permite hacer seguimiento y evaluación 
del grado de cumplimiento”. (Zapata, Murillo y 
Martínez, 2006, p.64) 
 Mensurable: “Es todo aquello que puede ser medido o 
valorado”. (Hurtado Darío, 2008, p. 47). 
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 Cumplimiento de objetivos: “Es el resultado o 
sumatoria de una serie de metas y procesos que 
permiten alcanzar el objetivo anteriormente trazado”. 
(Fernández José, 1991, p. 217). 
 
Dimensión Alta administración 
“Son las personas que ocupan un cargo de elevada 
responsabilidad en una organización y participa en el 
ejercicio del poder”. (Koontz y Weihrich, 1991, p. 29). 
 
Indicadores: 
 Responsabilidad: “Es el cumplimiento de las 
obligaciones o cuidado al hacer o decidir algo, o bien 
una forma de responder que implica el claro 
conocimiento de que los resultados de cumplir o no 
las obligaciones, recaen sobre uno mismo”. (Laasch, 
Conaway, 2015, p. 113). 
 Poder: “Es la capacidad de influir en las personas y 
los sucesos. Puesto que es la capacidad de una 
persona o grupo, para imponer de forma recurrente su 
voluntad sobre otros, a pesar de la resistencia”. 
(Coulter, R. S., 2000, p. 120). 
 
Dimensión Indicadores de éxito 
“Son medios, instrumentos o mecanismos para evaluar hasta 
qué punto o en qué medida se están logrando los objetivos 
estratégicos. Representan una unidad de medida gerencial 
que permite evaluar el desempeño de una organización 
frente a sus metas, objetivos y responsabilidades, por lo que 
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producen información para analizar el desempeño de 
cualquier área de la organización y verificar el cumplimiento 
de los objetivos en términos de resultados”. (Cruelles, L., 
2009, p. 90). 
 
Indicadores: 
 Mecanismos para evaluar el logro de objetivos: “Son 
el medio que se tiene para visualizar si se está 
cumpliendo o no con los objetivos trazados”. (Stoner, 
Freeman y Gilbert, 1996, p. 52). 
 Evaluar el desempeño: “Es un instrumento que se 
utiliza para comprobar el grado de cumplimiento de 
los objetivos propuestos. Este sistema permite una 
medición sistemática, objetiva e integral de la 
conducta profesional y el rendimiento o el logro de 
resultados. Por lo que debe generar un ambiente en 
el que el empleado experimente ayuda para mejorar 
su desempeño al ejecutar un proceso y obtener un 






2.2.1.2 Variable 2: Productividad 
 
Definición Conceptual 
Según Kemppila y Lonnqvist (2003) “La productividad es la 
relación entre la cantidad de productos obtenida por un 
sistema productivo y los recursos utilizados para obtener 
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dicha producción. También puede ser definida como la 
relación entre los resultados y el tiempo utilizado para 
obtenerlos: cuanto menor sea el tiempo que lleve obtener el 
resultado deseado, más productivo es el sistema. En realidad 
la productividad debe ser definida como el indicador de 
eficiencia que relaciona la cantidad de recursos utilizados con 
la cantidad de producción obtenida.” (p.531). 
 
Dimensión  Sistema Productivo  
 
Para Robbins y De Cenzo (2009), “es una red o un esquema 
de procesos cuya finalidad es favorecer el cumplimiento de 
los objetivos de una organización”. (p. 9). 
 
Indicadores: 
 Esquema de procesos: “Serie de procedimientos que 
deben ser respetados por los miembros de una 
compañía a la hora de tomar decisiones”. (Gaynor, 
2001, p. 3). 
 
Dimensión Recursos 
“En una empresa, se denominan recursos a las personas, 
maquinarias, tecnología, dinero; que se emplea como 
medios para lograr los objetivos de la entidad”. (Alegre, 
Berné y Galve, 2000, p.71) 
 
Indicadores: 
 Personas: “Conjunto de los individuos que se 
desempeñan laboralmente en una misma 
corporación”. (Chiavenato, 1999, p. 6). 
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 Maquinarias: “Son los aquellos bienes tangibles que 
permiten ofrecer los productos o servicios”. (González, 
1969, p.511). 
 Tecnología: “Son aquellos recursos que sirven como 
herramientas e instrumentos auxiliares en la 
coordinación de los otros recursos, por lo tanto, hace 
referencia a las teorías y técnicas que posibilitan el 
aprovechamiento practico del conocimiento científico”. 
(Diez, Garcia, Martin y Periañez, 2001, p. 4). 
 Dinero: “Son los recursos, propios  y ajenos, de 
carácter económico y monetario que la empresa 
requiere para el desarrollo de sus actividades”. 
(Fernando, Fernández, 1973, p.789). 
 
Dimensión Resultados: 
Para Zapata, Murillo y Martínez (2006) “Es la relación que 
existe entre el tiempo que se emplea para elaborar los 
productos y/o servicios que son requeridos y a la vez el grado 
en que aprovechan los recursos utilizados, es decir, el valor 
agregado”. (p. 462). 
 
Indicadores: 
 Tiempo: “Es un bien que no se puede ahorrar, sino 
que pasa, no retrocede y es imposible de recuperar. 
Por lo que se puede considerar al tiempo como uno 
de los recursos más importantes y críticos de los 
administradores”. (Chiavenato, 1999, p. 73). 
 Valor Agregado: “Es la característica extra que un 
producto o servicio ofrece con el propósito de generar 
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mayor valor dentro de la percepción del consumidor”. 
(Drucker, 1998, p.116). 
 
Dimensión Tiempo: 
Según Minstzberg (1975) “Periodo de duración que se 
emplea para elaborar los productos y/o servicios”. (p.61). 
 
Indicadores: 
 Periodo de duración: “Se utiliza regularmente para 
designar el intervalo de tiempo necesario para 
completar un ciclo repetitivo, o simplemente el espacio 
tiempo que dura algo”. (Drucker, 1973, p.81). 
Dimensión Indicador de Eficiencia 
Chiavenato (1999) refiere, “Elemento de estadística que 
permite identificar la relación que existe entre las metas 
alcanzadas, tiempo y recursos consumidos con respecto a 
un estándar, una norma o una situación semejante. Posibilita 
dimensionar el logro del máximo de resultados con el mínimo 
de recursos utilizados”. (p. 10). 
 
Indicadores: 
 Metas Alcanzadas: “Resultado cuantitativo del 
esfuerzo realizado para cumplir la meta programada. 
La meta alcanzada puede ser menor, igual o mayor 
que la meta programada”. (Koontz, Weihrich, 2004, 
p.14). 
 Recursos Consumidos: “Los recursos son medio que 
las organizaciones poseen para realizar sus tareas y 
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lograr sus objetivos: son bienes o servicios utilizados 
en la ejecución de las labores organizacionales. La 
administración requiere varias especializaciones y 
cada recurso una especialización”. (Chiavenato, 1999, 
p. 25). 
 Máxima Resultado: “El máximo resultado de una 
empresa puede ser lo mismo que optimizar el uso de 
sus recursos, o sea, buscar la mejor manera de 
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2.3  Población y Muestra 
 
2.3.1 Población 
La población “es un conjunto de todos los casos que concuerdan con 
una serie de especificaciones” (Hernández, Fernández y Baptista, 
2003, pág. 169); para el caso de la presente tesis la población está 
compuesta por los trabajadores  del Banco Falabella – Cercado de 
Lima – 2017. 
Los criterios considerados en la siguiente investigación serán las 
siguientes: 
 Género: Masculino y Femenino. 
 Edad: desde los 19 años a más. 
 Que laboren en el Call Center del Banco Falabella. 




“Todos los elementos de la población tienen una misma probabilidad 
de ser elegida” (Hernández, Fernández y Baptista, 2003, pág. 171). 
 
2.3.3 Muestreo 
Para la presente investigación se utilizó el muestreo probabilístico “ya 
que se analiza con pruebas estadísticas” (Hernández, Fernández y 
Baptista, 2003, pág. 171) y es aleatorio simple ya que “cada miembro 
de la población, podrá tener la misma probabilidad al ser seleccionado 
como parte de la muestra que se realice”. (Hernández, Fernández y 
Baptista, 2003, pág.177).   
Para nuestra investigación se plasmó una muestra probabilística 
considerando a un conjunto de empleados que representaran a 
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nuestra población conformados por 250 trabajadores que laboran 
actualmente en el Call Center del Banco Falabella. Dónde: 
 
       Población (N)                          250 
Nivel de Confianza (K)  95% 
       Margen de error (e)                 5% 
       Probabilidad de éxito (p)      0.5 
       Probabilidad de fracaso (q)      0.5 
 
𝑛 =
𝑘2 ∗ 𝑝 ∗ 𝑞 ∗ 𝑁
(𝑒2 ∗ (𝑁 − 1)) + 𝑘2 ∗ 𝑝 ∗ 𝑞
 
    ¨´ 
𝑛 =
95%2 ∗ 0.5% ∗ 0.5%
(0.052 ∗ (250 − 1)) + 95%2 ∗ 0.5% ∗ 0.5%
 
 
     n=150 trabajadores. 
 
El total de muestra para la presente investigación está conformada 
por 150 trabajadores. 
 
2.4  Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y confiabilidad 
 
2.4.1. Técnica 
La técnica que se utilizó en esta investigación se denomina técnica 
de la encuesta, la cual ayudara a recoger información a través de las 
respuestas que han otorgado el personal del Banco Falabella. 
Según Ñaupas (2014) “La encuesta constituye en averiguar y obtener 
datos mediante preguntas y respuestas mediante la modalidad de la 




2.4.2. Instrumento de Recolección de datos 
El instrumento de recolección que se utilizó en esta investigación es 
el cuestionario.  
Para Hernández et al. (2010), “[…]. Un cuestionario consiste en un 




En la presente investigación se realizó la validación por juicio de 
expertos, para lo cual recurrimos a la opinión de docentes de 
reconocida trayectoria en la Escuela de Administración de la 
Universidad Cesar Vallejo, como son: 
 
 Dr. Costilla Castillo, Pedro. 
 Dr. León Espinoza, Lessner. 
 Dr. Tapia Segura, Oscar. 
“El juicio de expertos se refiere al grado en que aparentemente un 
instrumento de medición mide la variable en cuestión, de acuerdo 
con expertos en el tema” (Hernández et al., 2010, p. 204). 
2.4.4. Confiabilidad 
Para medir la confiabilidad del instrumento se realizó la prueba de 
consistencia interna Alfa de Cronbach, que se encarga de determinar 
la media ponderada de las correlaciones entre las variables (o ítems) 
que forman parte del cuestionario. Cuya fórmula es la siguiente: 
 












2 = es la varianza del ítem i  
𝑠𝑇
2 = es la varianza de la suma de todos los ítems  
K    = es el número de preguntas o ítems  
 
0,53 a menos Nula confiabilidad 
0,54 a 0,59 Baja confiabilidad 
0,60 a 0,65 Confiable 
0,66 a 0,71  Muy confiable 
0,72 a 0,99 Excelente confiabilidad 
1,00 Perfecta confiabilidad 
    Fuente: Ñaupas (2014, p.217) 
 
Para Hernández et al. (2010), “se refiere al grado en que su 
aplicación repetida al mismo individuo u objeto produce resultados 
iguales” (p.200). 
 
Según Ñaupas (2014) “un instrumento es confiable cuando las 
mediciones hechas no varían significativamente, ni en el tiempo, ni 
por la aplicación de diferentes personas […]. La confiabilidad se 
expresa y mide mediante el coeficiente de confiabilidad. El 
coeficiente de confiabilidad perfecto es 1, y los que oscilan entre 0,66 
y 0.71 son aceptables, siendo el mínimo 0.66 […]” (p.216). 
 
La confiabilidad del instrumento se realizó con el método de Alfa de 
Cronbach, ingresando los datos obtenidos, al programa estadístico 







Estadísticos de fiabilidad 
Alfa de Cronbach N de elementos 
,984 21 
 
El estadístico de fiabilidad indica que la prueba es confiable porque 
salió mayor a 0.984 es decir el grado de fiabilidad del instrumento y 
de los ítems es alto. 
 
2.5  Método de análisis de datos 
 
2.5.1 Análisis Descriptivo – Correlacional 
Se utiliza para observar el comportamiento de ambas variables, 
mediante las dimensiones y categorías, las cuales serán 
representadas mediante tablas con sus respectivas figuras e 
interpretaciones. Se utilizó para observar el comportamiento de ambas 
variables, entre los cálculos estadísticos que se realizaron tenemos los 
totales por dimensiones. 
 
2.5.2 Método Hipotético Deductivo 
Donde se planteó las hipótesis para solucionar el problema propuesto, 
para luego contrastarlo con la realidad y asegurar la validez de la 
investigación. 
Para contrastar las hipótesis se utilizó el método deductivo, de acuerdo 
a los resultados de la investigación se vio la relación entre las dos 
variables. Por ello, se determinará si la presente investigación tiene 
una distribución normal o no, lo que nos permitirá conocer el tipo de 
correlación de hipótesis a usar, para así determinar si se acepta o 
rechaza la hipótesis nula o la hipótesis de investigación. La 
información que se obtuvo se procesó en el paquete estadístico IBM 
SPSS versión 20. 
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Según Ñaupas, Mejía, Novoa & Villagómez: “El método hipotético 
deductivo consiste en ir de la hipótesis a la deducción para determinar 
la verdad o falsedad de los hechos procesos o conocimientos 
mediante el propósito de falsación, propuesto por él” (p.136). 
Se utilizó el Método Estadístico teniendo en cuenta que lo primero que 
se realizo fue validar la fiabilidad de los instrumentos de investigación 
mediante el cálculo del Alfa de Cronbach. Además, en la presente 
investigación los datos se presentan de acuerdo al análisis descriptivo 
que sirven para describir el comportamiento de cada variable. 
 
2.6  Aspectos Éticos 
 
La presente investigación está basada en respetar la veracidad de los 
resultados, la confiabilidad de los dato obtenidos, a respetar la propiedad 
intelectual, citando a los autores al momento de realizar la búsqueda, si como 
respetar el anonimato de los encuestados, en la cual no se consignó información 












3.1 Prueba de Normalidad 
Para Levin y Rubin (2004), La prueba de Kolmogorov-Smimov, bautizada así en 
honor de los estadísticos A. N. Kolmogorov y N. V. Smirnov que la desarrollaron, 
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se trata de un método no paramétrico sencillo para probar si existe una 
diferencia significativa entre una distribución de frecuencias observada y un 
distribución de frecuencias teórica […] (p.655)  
Se realizó la prueba de Kolmogorov – Smirnov para realizar la prueba de 
normalidad debido a que la población en estudio es mayor a 30 personas. 
Considerando la regla de decisión: 
 P< 0,005, se rechaza la Ho 
 P>0,05, no se rechaza la Ho 
Mediante el software SPSS 20 se obtuvo los siguientes resultados: 
 




Interpretación: La tabla 1 nos muestra que las variables de estudio tienen una 
distribución menor a 0.05, es decir (0.000<0.05); por lo tanto el presente estudio, 
no tiene distribución normal, es decir usare una prueba no paramétrica para 
la prueba de hipótesis. 
3.2 Contrastación de Hipótesis 
De acuerdo al contraste para realizar las pruebas de hipótesis, se verificó que 
las variables y dimensiones en investigación no tienen una distribución normal, 
por lo que para este estudio se aplicaron pruebas no paramétricas. Es decir, 
dicho cálculo se realizó mediante la Prueba de Spearman. 
 
  Pruebas de normalidad 
 Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 
Estadístico gl Sig. Estadístico gl Sig. 
Administración por objetivos 
(agrupado) 
,319 150 ,000 ,939 150 ,000 








Fuente: Hernández (2010, p. 312) 
3.2.1 Hipótesis General: 
Existe una relación entre la administración por objetivos con la productividad de 
los trabajadores del Banco Falabella – Cercado de Lima- 2017. 
Hipótesis Nula (H0): 
No existe relación  entre el proceso administrativo y la Productividad de los 
trabajadores del Banco Falabella - Cercado de Lima – 2017. 
Hipótesis de Investigación (H1): 
Existe relación entre el proceso administrativo y la Productividad de los 
trabajadores del Banco Falabella – Cercado de Lima – 2017. 









 Coeficiente de correlación 1,000 ,985** 
Administración por Objetivos 
(agrupado) 
Sig. (bilateral) . ,000 
 N 150 150 
Rho de Spearman    





Sig. (bilateral) ,000 . 
 N 150 150 
**. La correlación es significativa al nivel 0,01 (bilateral). 
 
Interpretación: La tabla 2 muestra los resultados de la prueba de Sperman que 
muestra a las variables de estudio con un nivel de significancia (bilateral) menor 
a  0.05, es decir “0.000 <0.05”; por lo tanto se rechaza la hipótesis nula. 
-1.00 Correlación negativa perfecta 
-0.75 Correlación negativa 
considerable 
-0.25 Correlación negativa débil 
 0.00 No existe correlación alguna 
+0.25 Correlación positiva débil 
+0.75 Correlación positiva 
considerable 
+1.00 Correlación positiva perfecta 
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Asimismo ambas variables poseen una correlación de 0.985, lo que nos indica 
que es una relación entre fuerte y perfecta. Por lo tanto se acepta la hipótesis 
de investigación indicando que existe una relación entre fuerte y perfecta entre 
la Administración por Objetivos y la Productividad de los trabajadores del Banco 
Falabella – Cercado de Lima – 2017. 
 
3.2.2. Hipótesis Específica 1: 
Existe una relación entre el proceso administrativo y la productividad de los 
trabajadores del Banco Falabella – Cercado de Lima – 2017. 
Hipótesis Nula (H0): 
No existe relación entre el proceso administrativo y la productividad de los 
trabajadores del Banco Falabella – Cercado de Lima – 2017. 
Hipótesis de Investigación (H1): 
Existe una relación entre el proceso administrativo y la productividad de los 
trabajadores del Banco Falabella – Cercado de Lima – 2017. 








 Coeficiente de correlación 1,000 ,914** 
Proceso Administrativo (agrupado) Sig. (bilateral) . ,000 
 N 150 150 
Rho de Spearman    




(agrupado) Sig. (bilateral) ,000 . 
 N 150 150 
**. La correlación es significativa al nivel 0,01 (bilateral). 
Fuente: elaboración propia 
Interpretación: La tabla 3 que muestra los resultados de la prueba de Spearman, 
muestra a las variables de estudio con un nivel de significancia (bilateral) menor 
a 0.05, es decir “0.000<0.05”, por lo que se rechaza la hipótesis nula. Además 
que ambas variables poseen una correlación de 0.914, lo que nos indica que es 
una relación entre fuerte y perfecta. Por lo que se acepta la hipótesis de 
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investigación indicando que existe una relación entre fuerte y perfecta entre el 
proceso administrativo y la productividad de los trabajadores del Banco 
Falabella – Cercado de Lima – 2017. 
 
3.2.3 Hipótesis Específica 2: 
Existe una relación entre las metas y la productividad de los trabajadores del 
Banco Falabella – Cercado de Lima – 2017.  
Hipótesis Nula (H0): 
No existe relación entre las metas y la productividad de los trabajadores del 
Banco Falabella-Cercado de Lima-año 2017. 
Hipótesis de Investigación (H1): 
Existe relación entre las metas y la productividad de los trabajadores del Banco 
Falabella- Cercado de Lima-año 2017. 






 Coeficiente de correlación 1,000 ,918** 
Metas (agrupado) Sig. (bilateral) . ,000 
 N 150 150 
Rho de Spearman    





Sig. (bilateral) ,000 . 
 N 150 150 
**. La correlación es significativa al nivel 0,01 (bilateral). 
Fuente: elaboración propia 
Interpretación: La tabla 4 que evidencia la prueba de Spearman, muestra a las 
variables de estudio con un nivel de significancia (bilateral) menor a 0.05, es 
decir “0.000<0.05”, por lo tanto se rechaza la hipótesis nula. Además que, 
ambas variables poseen una correlación de 0.918, lo que nos indica que es una 
relación entre fuerte y perfecta. Por lo tanto se acepta la hipótesis de 
investigación indicando que existe una relación entre fuerte y perfecta entre las 
metas y la productividad de los trabajadores del Banco Falabella – Cercado de 




3.2.4 Hipótesis Específica 3: 
Existe una relación entre la alta administración y la productividad de los 
trabajadores del Banco Falabella – Cercado de Lima – 2017. 
Hipótesis Nula (H0): 
No existe relación entre la alta administración y la productividad de los 
trabajadores del Banco Falabella-Cercado de Lima-año 2017. 
Hipótesis de Investigación (H1):  
Existe relación entre la alta administración y la productividad de los trabajadores 
del Banco Falabella- Cercado de Lima-año 2017. 







 Coeficiente de correlación 1,000 ,914** 
Alta Administración (agrupado) Sig. (bilateral) . ,000 
 N 150 150 
Rho de Spearman    




(agrupado) Sig. (bilateral) ,000 . 
 N 150 150 
**. La correlación es significativa al nivel 0,01 (bilateral). 
Fuente: elaboración propia 
Interpretación: La tabla 5 que muestra la prueba de Spearman, nos muestra a 
las variables de estudio con un nivel de significancia (bilateral) menor a 0.05, es 
decir “0.000<0.05”, por lo tanto se rechaza la hipótesis nula. Asimismo ambas 
variables poseen una correlación de 0.914, lo que nos indica que es una 
relación entre fuerte y perfecta. Por lo tanto se acepta la hipótesis de 
investigación indicando que existe una relación entre fuerte y perfecta entre las 
metas y la productividad de los trabajadores del Banco Falabella – Cercado de 





3.2.5 Hipótesis Específica 4: 
Existe una relación entre los indicadores de éxito y la productividad de los 
trabajadores del Banco Falabella – Cercado de Lima – 2017. 
Hipótesis Nula (H0):  
No existe relación entre los indicadores de éxito y la productividad de los 
trabajadores del Banco Falabella-Cercado de Lima-año 2017. 
Hipótesis de Investigación (H1):  
Existe relación entre los indicadores de éxito y la productividad de los 
trabajadores del Banco Falabella- Cercado de Lima-año 2017. 
 
TABLA N° 6: PRUEBA DE CORRELACIÓN DE VARIABLES- HIPÓTESIS ESPECÍFICA 4 
Correlaciones 





 Coeficiente de correlación 1,000 ,873** 
Indicadores de exito (agrupado) Sig. (bilateral) . ,000 
 N 150 150 
Rho de Spearman    





Sig. (bilateral) ,000 . 
 N 150 150 
**. La correlación es significativa al nivel 0,01 (bilateral). 
Fuente: elaboración propia 
Interpretación: La tabla 6 que evidencia la prueba de Spearman, muestra a las 
variables de estudio con un nivel de significancia (bilateral) menor a 0.05, es 
decir “0.000<0.05”, por lo tanto se rechaza la hipótesis nula. Además que, 
ambas variables poseen una correlación de 0.873, lo que nos indica que es una 
relación entre fuerte y perfecta. Por lo tanto se acepta la hipótesis de 
investigación indicando que existe una relación entre fuerte y perfecta entre las 
metas y la productividad de los trabajadores del Banco Falabella – Cercado de 















Interpretación: Según los resultados, se observa que el 25% de la muestra 
nunca están de acuerdo con la dimensión estudiada, el 5% casi nunca está de 
acuerdo, mientras que el 25% indica estar a veces de acuerdo con la dimensión 
estudiada, a su vez el  40% indica estar casi siempre de acuerdo con la 
dimensión estudiada y el 5% está siempre de acuerdo con la dimensión 
estudiada en el Banco Falabella – Cercado de Lima – 2017. 
 







Válidos nunca 8 5,0 5,0 5,0 
casi nunca 23 15,0 15,0 20,0 
a veces 52 35,0 35,0 55,0 
casi siempre 52 35,0 35,0 90,0 
siempre 15 10,0 10,0 100,0 
Total 150 100,0 100,0  
 







Válidos nunca 37 25,0 25,0 25,0 
casi nunca 8 5,0 5,0 30,0 
a veces 37 25,0 25,0 55,0 
casi siempre 60 40,0 40,0 95,0 
siempre 8 5,0 5,0 100,0 
Total 150 100,0 100,0  
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Interpretación: En base a los resultados observamos que el 5% de la muestra 
nunca está de acuerdo con la dimensión estudiada, el 15% indica estar casi 
nunca de acuerdo en contraste con el 35% de los entrevistados que indican 
estar a veces de acuerdo con la dimensión estudiada, asimismo el 35% casi 
siempre está de acuerdo con la dimensión estudiada y el 10% asevera que 
siempre está de acuerdo con la dimensión estudiada en el Banco Falabella – 
Cercado de Lima – 2017.  
 
TABLA 9: ALTA ADMINISTRACIÓN 
 
 
Interpretación: De acuerdo a los resultados, se observa que el 10% de los 
encuestados indican que nunca están de acuerdo con la dimensión estudiada, 
el 15% casi nunca están de acuerdo con la dimensión estudiada, en cambio el 
50% de los encuestados indica estar a veces de acuerdo con la dimensión 
estudiada y el 25% casi siempre están de acuerdo con la dimensión estudiada 












Válidos nunca 15 10,0 10,0 10,0 
casi nunca 23 15,0 15,0 25,0 
a veces 75 50,0 50,0 75,0 
casi siempre 37 25,0 25,0 100,0 









Interpretación: Los resultados evidencian que el 5% nunca están de acuerdo 
con la dimensión estudiada, el 20% casi nunca están de acuerdo con la 
dimensión estudiada, a su vez el 15% indica que a veces están de acuerdo con 
la dimensión estudiada, mientras que el 45% indicó que casi siempre están de 
acuerdo con la dimensión estudiada y el 15% siempre están de acuerdo con la 









Interpretación: Los resultados evidencian que el 25% a veces están de acuerdo 
con la dimensión estudiada, el 45% casi siempre están de acuerdo con la 
dimensión estudiada y el 30% siempre están de acuerdo con la dimensión 
estudiada en el Banco Falabella – Cercado de Lima – 2017. 







Válidos nunca 8 5,0 5,0 5,0 
casi nunca 30 20,0 20,0 25,0 
a veces 23 15,0 15,0 40,0 
casi siempre 66 45,0 45,0 85,0 
siempre 23 15,0 15,0 100,0 
Total 150 100,0 100,0  







Válidos a veces 37 25,0 25,0 25,0 
casi siempre 68 45,0 45,0 70,0 
siempre 45 30,0 30,0 100,0 












Interpretación: 75 personas, que son el 50% de los encuestados, indican que 
casi siempre están de acuerdo con la dimensión estudiada, el 20% de los 
encuestados a veces están de acuerdo con la dimensión estudiada, el 15% 
indican nunca estar de acuerdo con la dimensión estudiada, el 10% por el 
contrario indica estar siempre de acuerdo con la dimensión estudiada; mientras 
que tan solo 8 personas (el 5%) indican que casi nunca están de acuerdo con 




Interpretación: El 10% de los encuestados indica que nunca está de acuerdo 
con la dimensión estudiada, el 15% asevera que casi nunca está de acuerdo 
con la dimensión estudiada, mientras que el 50% asegura estar a veces de 
acuerdo con la dimensión estudiada, el 25 % indicó que casi siempre está de 
acuerdo con la dimensión estudiada. 







Válidos nunca 22 15,0 15,0 15,0 
casi nunca 8 5,0 5,0 20,0 
a veces 30 20,0 20,0 40,0 
casi siempre 75 50,0 50,0 90,0 
siempre 15 10,0 10,0 100,0 
Total 150 100,0 100,0  







Válidos nunca 15 10,0 10,0 10,0 
casi nunca 23 15,0 15,0 25,0 
a veces 75 50,0 50,0 75,0 
casi siempre 37 25,0 25,0 100,0 
Total 150 100,0 100,0  
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Válidos nunca 8 5,0 5,0 5,0 
casi nunca 23 15,0 15,0 20,0 
a veces 52 35,0 35,0 55,0 
casi siempre 52 35,0 35,0 90,0 
siempre 15 10,0 10,0 100,0 
Total 150 100,0 100,0 
 
 
Interpretación: 8 personas que son el 5% de los encuestados indica que nunca 
está de acuerdo con la dimensión estudiada, el 15% indicó que casi nunca está 
de acuerdo con la dimensión estudiada; mientras que el 35% asegura que a 
veces está de acuerdo y el otro 35% indica que casi siempre está de acuerdo 
con la dimensión estudiada y el 10% restante declaró que siempre está de 
acuerdo con la dimensión estudiada. 
 
 
Interpretación: El 35% de los encuestados indica que a veces está de acuerdo 
con la dimensión estudiada y el 65% restante asegura que casi siempre está de 
acuerdo con la dimensión estudiada. 
 
 







Válidos a veces 53 35,0 35,0 35,0 
casi siempre 97 65,0 65,0 100,0 




De acuerdo a los resultados de la presente investigación, se llegó a determinar lo 
siguiente: 
 
Hipótesis y Objetivo General: 
Se tuvo como objetivo determinar la relación que existe entre la administración por 
objetivos con la productividad de los trabajadores del Banco Falabella – Cercado de 
Lima – 2017. Mediante la Prueba Rho de Spearman se demostró que con un nivel 
de significancia (bilateral) menor a 0.05, es decir “0.000<0.05”, por ende se rechaza 
la hipótesis nula. Asimismo que ambas variables poseen una correlación de 0.985, 
lo cual nos indica que es una relación entre fuerte y perfecta. Por ello se acepta la 
hipótesis de investigación indicando que existe una relación entre fuerte y perfecta 
entre la administración por objetivos y la productividad de los trabajadores del Banco 
Falabella – Cercado de Lima – 2017, por lo cual el objetivo general queda 
demostrado. 
 
Según Pérez y Montenegro (2014), en su tesis de licenciatura titulada: Cómo y hasta 
qué punto un Programa de Administración por Objetivos influye en la productividad 
y disminuye la impuntualidad y el ausentismo en la empresa de Plásticos San 
Francisco –2014, en la Facultad de Administración de la Universidad San Francisco 
de Quito, Colegio de Administración para el Desarrollo, Quito, Ecuador, 2014. El 
principal objetivo de esta investigación fue determinar que influencia tiene la 
administración por objetivos en la productividad. Al igual en este trabajo de 
investigación se acepta la hipótesis de investigación y se rechaza la nula, con un 
valor a 0.846 y un valor de significancia 0.000, es decir que la administración por 
objetivos tiene una influencia positiva y significativa con la productividad de los 
trabajadores de la empresa Plásticos San Francisco. 
 
Se coincide con la conclusión de la tesis de Pérez y Montenegro, en que 
implementar correctamente la administración por objetivos mejoraría la 
55 
 
productividad laboral en los trabajadores, por lo que será más fácil de medir y poder 
tomar las acciones correctivas correspondientes para alcanzar dichos objetivos. 
 
La Administración por objetivos para Drucker (1954), “es el proceso administrativo 
por medio del cual el jefe y el subordinado, parten de una definición clara de las 
metas y prioridades de la organización establecidas en grupo por la alta 
administración, identifican en conjunto los resultados claves que están dispuestos a 
alcanzar así como los correspondientes indicadores de éxito y los resultados 
alcanzados y se evalúa el rendimiento del personal de dirección en función de los 
mismos”. (p. 75).  
En el Banco Falabella la administración por objetivos es aplicada a todas las áreas 
de la empresa de manera general, teniendo un resultado por área lo cual permite a 
las diversas jefaturas un mejor panorama de los resultados alcanzados en 
comparación a los resultados esperados, en lo cual se refleja la productividad 
laboral de los trabajadores. 
Hipótesis y Objetivo Específico 1: 
Se tuvo como objetivo determinar la relación entre el proceso administrativo y la 
productividad de los trabajadores del Banco Falabella – Cercado de Lima – 2017. 
Mediante la Prueba Rho de Spearman se  demostró que con un nivel de 
significancia (bilateral) menor a 0.05, es decir “0.000 <0.05”, por ende se rechaza la 
hipótesis nula. Así también ambas variables poseen una correlación de 0.914, lo 
cual nos indica que es una relación entre fuerte y perfecta. Por lo tanto se acepta la 
hipótesis de investigación indicando que existe relación entre fuerte y perfecta entre 
el proceso administrativo y la productividad de los trabajadores del Banco Falabella 
– Cercado de Lima – 2017, por ende el objetivo específico 1 queda demostrado. 
 
Según Aguirre (2014), en su tesis titulada: “El Proceso administrativo y la 
productividad laboral (estudio realizado en Hotel del Campo, Quetzaltenango)” para 
obtener el Grado de Licenciado en Psicología Industrial / Organizacional, en la 
Universidad Rafael Landívar, facultad de Humanidades. El principal objetivo de esta 
investigación fue determinar que influencia tiene el proceso administrativo en la 
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productividad laboral. Al igual en este trabajo de investigación se acepta la hipótesis 
de investigación y se rechaza la nula, con un valor de 0.820 y un valor de 
significancia 0.000 es decir que el proceso administrativo tiene una influencia 
positiva y significativa con la productividad laboral de los trabajadores del Hotel del 
Campo. 
 
Para este trabajo de investigación se llega a coincidir con la conclusión de Aguirre, 
en la cual el proceso administrativo influye en la productividad laboral porque prevé 
las acciones correctivas que deben aplicarse al personal administrativo y 
colaboradores para proporcionarles herramientas que ayuden a direccionar los 
procesos para el logro del incremento de la producción del servicio hotelero.  
 
Para Fernández (1991), “el proceso administrativo es el flujo continuo e 
interrelacionados de las actividades de planeación, organización, dirección y 
control, desarrolladas para lograr un objetivo común: aprovechar los recursos 
humanos, técnicos, materiales y de cualquier otro tipo, con los que cuenta la 
organización para hacerla efectiva”. (p. 3). 
 
En el Banco Falabella, las diferentes etapas del proceso administrativo son llevadas 
por las jefaturas correspondientes; a su vez cada supervisor hace una reunión 
general con su equipo y con cada asesor para informarle sobre los avances 
realizados y de ser el caso programar una capacitación para ayudar al trabajador a 
que llegue a los objetivos planteados.  
 
Hipótesis y Objetivo Específico 2: 
Se tuvo como objetivo determinar la relación entre las metas y la productividad de 
los trabajadores del Banco Falabella – Cercado de Lima – 2017. Mediante la Prueba 
Rho de Spearman se demostró que con un nivel de significancia (bilateral) menor a 
0.05, es decir “0.000 <0.05”, por ende se rechaza la hipótesis nula. Además que, 
ambas variables poseen una correlación de 0.918, lo cual nos indica que es una 
relación entre fuerte y perfecta. Por lo tanto se acepta la hipótesis de investigación 
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indicando que existe relación entre fuerte y perfecta entre las metas y la 
productividad de los trabajadores del Banco Falabella – Cercado de Lima – 2017, 
por ende el objetivo específico 2 queda demostrado. 
 
Según Alva, Juárez (2014), en su tesis titulada: “Relación entre el nivel de alcance 
de metas y el nivel de productividad de los colaboradores de la empresa Chimu 
Agropecuaria S.A. del distrito de Trujillo, año 2014” para obtener el Grado de 
Licenciatura en Administración, Facultad de Ciencias Económicas en la Universidad 
Privada Antenor Orrego, Trujillo. El objetivo principal de esta investigación fue 
determinar la relación que existe entre el nivel de alcance de metas y el nivel de 
productividad. Al igual en este trabajo de investigación se acepta la hipótesis de 
investigación y se rechaza la nula, con un valor de 0.823  y un valor de significancia 
0.000, es decir que el nivel de alcance de metas tiene una relación positiva y 
significativa con el nivel de productividad de los colaboradores de la empresa Chimu 
Agropecuaria.  
 
Se coincide con la tesis de Alva, en que existe una relación directamente 
proporcional entre el alcance de metas y el nivel de productividad, puesto que si 
existen factores que limitan la productividad de los trabajadores se verá afectado el 
logro de las metas que se desean alcanzar. 
  
Para Finch, Freeman y Gilbert (1996), “las metas son la parte cuantificable del 
objetivo, enuncia que es lo que se desea lograr y para cuando, debe ser mensurable 
y se establece para el cumplimiento de objetivos”. (p.13).  
 
Para el caso del Banco Falabella los trabajadores reciben la información de manera 
oportuna sobre cuál es la meta que se desea alcanzar como equipo y de forma 
individual; con lo cual cada trabajador puede llevar un cálculo propio del avance que 





Hipótesis y Objetivo Específico 3: 
Se tuvo como objetivo determinar la relación entre la alta administración y la 
productividad de los trabajadores del Banco Falabella – Cercado de Lima – 2017. 
Mediante la prueba Rho de Spearman se demostró que con un nivel de significancia 
(bilateral) menor a 0.05, es decir “0.000 <0.05”, por ende se rechaza la hipótesis 
nula. Además que, ambas variables poseen una correlación de 0.914, lo cual nos 
indica que es una relación entre fuerte y perfecta. Por lo tanto se acepta la hipótesis 
de investigación indicando que existe relación entre fuerte y perfecta entre la alta 
administración y la productividad de los trabajadores del Banco Falabella – Cercado 
de Lima -2017, por ende el objetivo específico 3 queda demostrado. 
 
Según Yañez (2001), en su tesis titulada “La capacitación gerencial y productividad 
organizacional, de las panaderías ubicadas en Barquisimeto, afiliadas a la 
asociación civil de industriales de panaderías y pastelerías y similares del Estado 
Lara (AIPASIEL), en el año 2001” para obtener el título de Magister Scientiarum en 
Gerencia Empresarial de la Universidad Centrooccidental Lisandro Alvarado 
Decanto de Administración y Contaduría. El objetivo principal de esta investigación 
fue determinar la relación que existe entre la capacitación gerencial y la 
productividad organizacional. Al igual en este trabajo de investigación se acepta la 
hipótesis de investigación y se rechaza la nula, con un valor de 0.817  y un valor de 
significancia 0.000, es decir que la capacitación gerencial tiene una relación positiva 
y significativa con la productividad organizacional de las panaderías ubicadas en 
Baquisimeto, afiliadas a la AIPASIEL.  
 
Se coincide con Yañez en que la falta de profesionalización con tendencia a la 
improvisación en los procesos de toma de decisiones, debido a la falta de 
capacitación de los propietarios-gerentes de las panaderías influye directamente en 
la disminución de la productividad de dichas empresas. 
 
Según Koontz y Weihrich (1991) “Son las personas que ocupan un cargo de elevada 




En el Banco Falabella, las personas que ocupan los cargos directivos, son personas 
capacitadas para dichos puestos, lo que permite que el proceso de toma de 
decisiones a nivel macro sea el adecuado según el panorama previsto. Sin embargo 
a nivel operativo el Gerente del área de ventas, es el que toma las decisiones de 
forma unilateral; respetando las directrices de la Gerencia General; lo cual tiene una 
influencia directa en la productividad de los trabajadores, puesto que el trabajador 
al ver que en ciertos meses las cuotas de ventas son demasiado elevadas, tiende a 
desanimarse y ver poco probable el cumplimiento de dichas cuotas; por lo que sus 
esfuerzos por alcanzarlas disminuyen. 
 
Hipótesis y Objetivo Específico 4: 
Se tuvo como objetivo determinar la relación entre los indicadores de éxito y la 
productividad de los trabajadores del Banco Falabella – Cercado de Lima – 2017. 
Mediante la prueba Rho de Spearman se demostró que con un nivel de significancia 
(bilateral) menor a 0.05, es decir “0.000 <0.05”, por ende se rechaza la hipótesis 
nula. Además que, ambas variables poseen una correlación de 0.873, lo cual nos 
indica que es una relación entre fuerte y perfecta. Por lo tanto se acepta la hipótesis 
de investigación indicando que existe relación entre fuerte y perfecta entre los 
indicadores de éxito y la productividad de los trabajadores del Banco Falabella – 
Cercado de Lima -2017, por ende el objetivo específico 4 queda demostrado. 
 
Según Alvarado (1997), en su tesis titulada “Productividad en la manufactura e 
impacto de ciertos indicadores de desempeño” para obtener el Grado de Maestro 
en Ciencias de la Administración con especialidad en relaciones industriales, en la 
Universidad Autónoma de Nuevo León en la Facultad de Ingeniería Mecánica y 
Eléctrica, división estudios de Post-Grado. El principal objetivo de la investigación 
fue determinar qué impacto tienen ciertos indicadores de desempeño en la 
productividad. Al igual en este trabajo de investigación se acepta la hipótesis de 
investigación y se rechaza la nula, con un valor de 0.817 y un valor de significancia 
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0.000, es decir que los indicadores de desempeño tienen un impacto positivo y 
significativo con la productividad en la manufactura. 
 
Se coincide con la tesis de Alvarado, en que la administración de la productividad 
debe de hacerse mediante un sistema de medición de los indicadores de éxito, los 
cuales tienen una relación directa con la estrategia y con los factores críticos de 
éxito; los cuales van cambiando con el tiempo para proporcionar información rápida 
para propiciar la mejora continua de la empresa. 
 
Para Cruelles (2009) “Son medios, instrumentos o mecanismos para evaluar hasta 
qué punto o en qué medida se están logrando los objetivos estratégicos. 
Representan una unidad de medida gerencial que permite evaluar el desempeño de 
una organización frente a sus metas, objetivos y responsabilidades, por lo que 
producen información para analizar el desempeño de cualquier área de la 
organización y verificar el cumplimiento de los objetivos, en términos de resultados” 
(p. 90). 
 
En el Banco Falabella existen diversos mecanismos para evaluar el desempeño de 
los trabajadores, tales como: el logro de los objetivos del mes, o el porcentaje de 
alcance de dichos objetivos, la nota que brinda el área de calidad en cuanto a la 
información brindada por el asesor, la nota de back office y las brindadas por el 













Los objetivos planteados y la contrastación de las hipótesis se llegaron a las 
siguientes conclusiones: 
Primera: Se determinó que existe una relación de 0.985 que es entre fuerte y 
perfecta entre la administración por objetivos y la productividad. Así mismo la 
productividad se ve afectada, puesto que no se aplica la administración por 
objetivos de forma adecuada para cada área, sino que es aplicada de forma 
general y no se informa al personal sobre el resultado que se está teniendo como 
unidad funcional. 
Segunda: Se determinó en la presente investigación que existe una relación de 
0.914 que es entre fuerte y perfecta entre el proceso administrativo y la 
productividad, por lo que este trabajo de investigación tiene credibilidad. Los 
supervisores realizan reuniones con sus equipos para ver los avances logrados 
con respecto al objetivo que tienen y se plantean las acciones a tomar para 
asegurar que dichos objetivos se logren. 
Tercera: Se determinó que existe una relación de 0.918 que es entre fuerte y 
perfecta entre las metas y la productividad, según el instrumento de medición 
aplicado a los trabajadores. La productividad no se ve afectada; puesto que cada 
trabajador sabe al iniciar el mes el objetivo de ventas al que debe llegar y hacen 
sus propias proyecciones para poder cumplir con el objetivo de ventas impuesto. 
Cuarta: Se determinó que existe una relación de 0.914 que es entre fuerte y 
perfecta entre la alta administración y la productividad, según el instrumento de 
medición aplicado a los trabajadores. Así mismo la productividad se ve afectada, 
porque al incrementarse la cuota de ventas en ciertos meses, los trabajadores 
tienden a desanimarse y a ver poco probable el cumplimiento de las cuotas. 
Quinta: Se determinó que existe una relación de 0.873 que es entre fuerte y 
perfecta entre los indicadores de éxito y la productividad, según el instrumento de 
medición aplicado a los trabajadores. La productividad no se ve afectada, puesto 
que existe una diversidad de mecanismos para evaluar el desempeño del 
trabajador, no solo en función al número de sus ventas, sino también a la calidad 




 Se plantearon las siguientes recomendaciones con el propósito de que una 
Institución Bancaria o una empresa de Call Center lo consideren para emplear en 
dicha institución. 
 
Primera: Se recomienda que se realicen reuniones en las que se le informe al 
personal sobre los avances que se tiene como unidad funcional y como equipo y 
explicarles las proyecciones que se desean alcanzar, así como el periodo 
establecido para alcanzarlos. 
Segunda: Se recomienda a los supervisores programar capacitaciones con el área 
de calidad, sobre técnicas de ventas con el propósito de incrementar la posibilidad 
de que todos los miembros del equipo cumplan con su cuota de ventas. 
Tercera: Se recomienda que los colaboradores lleven su propio control sobre la 
cantidad de sus ventas, para mantenerse informados y saber a tiempo real cuantas 
ventas necesitan para lograr su objetivo. 
Cuarta: Se recomienda que el aumento de las cuotas de ventas se haga de forma 
paulatina, y no solo en ciertos meses, donde los cambios en la cantidad de ventas 
a cumplir es incrementada considerablemente. 
Quinta: Se recomienda continuar con los diversos mecanismos para medir la 
productividad de los colaboradores; puesto que el aspecto de la calidad en las 
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VIII. Anexos: Matriz de Consistencia 
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DISEÑO DE LA 
INVESTIGACIÓN: 
























El presente instrumento es de carácter anónimo; tiene como objetivo 
determinar la relación que existe entre la Administración por Objetivos 
y la Productividad de los empleados del Banco Falabella – Cercado de 
Lima – 2017. 
Por ello se le solicita responda todos los siguientes enunciados con 
veracidad. 
INSTRUCCIONES:  
A continuación se presenta una serie de enunciados a los cuales usted deberá responder marcando 
con un (X) de acuerdo a lo que considere conveniente. 
 
FUENTE: López Pinedo, María 





CN Casi Nunca 
AV A Veces 
CS Casi Siempre 
S Siempre 
ENUNCIADO 
 Proceso Administrativo N CN AV CS S 
01 ¿Conoce el plan de acción de ventas de su equipo?      
02 ¿Realiza un seguimiento sobre las visitas que hace a sus clientes?      
03 ¿Su supervisor suele informarle sobre sus avances de ventas como equipo?      
04 ¿Después de que recibieron capacitaciones sobre técnicas de ventas, logro usted 
vender más pólizas de seguro? 
     
 Metas N CN AV CS S 
05 ¿Conoce el número de pólizas de seguros que deben vender mensualmente?      
06 
¿Con cuanta frecuencia suele llegar a su cuota de ventas mensuales?      
07 ¿Entiende como el trabajo que desarrolla se relaciona con los objetivos de su 
equipo? 
     
 Alta Administración N CN AV CS S 
08 ¿Cumple con las pautas dadas por el área de calidad?      
09 ¿Considera que asesora adecuadamente a sus clientes, en base a la necesidad de 
estos? 
     
 Indicadores de éxito N CN AV CS S 
10 ¿Lleva un propio control sobre la cantidad de sus ventas?      




El presente instrumento es de carácter anónimo; tiene como objetivo 
determinar la relación que existe entre la Administración por Objetivos y la 
Productividad de los empleados del Banco Falabella – Cercado de Lima – 
2017. 
Por ello se le solicita responda todos los siguientes enunciados con 
veracidad. 
Agradeciéndole de antemano su colaboración. 
INSTRUCCIONES:  
A continuación se presenta una serie de enunciados a los cuales usted deberá responder marcando 
con un (X) de acuerdo a lo que considere conveniente. 
 
FUENTE: López Pinedo, María 
Gracias por su colaboración 
N Nunca 
CN Casi Nunca 
AV A Veces 
CS Casi Siempre 
S Siempre 
ENUNCIADO 
 Sistema Productivo N CN AV CS S 
01 ¿Considera que los pasos que debe seguir para registrar sus ventas son los mas 
adecuados? 
     
 Recursos N CN AV CS S 
02 
¿Cuenta con una adecuada capacitación sobre los diversos seguros que brinda?      
03 
¿Considera adecuado el inmobiliario de su lugar de trabajo?      
04 ¿Cuenta con un adecuado sistema para el correcto ingreso de sus ventas?      
05 
¿Considera adecuada la escala de comisiones por venta?      
 Resultados N CN AV CS S 
06 
¿Considera usted que realiza funciones que no están dentro de su puesto de trabajo?      
07 
¿Brinda un servicio personalizado a sus clientes?      
 
Tiempo N CN AV CS S 
08 ¿Considera que disminuyo el tiempo entre ventas luego de recibir capacitaciones 
sobre cierre de ventas? 
     
 Eficiencia N CN AV CS S 
09 ¿Les brindan la copia de las pólizas de seguro a tiempo para poder atender a los 
clientes? 
     
10 ¿La organización prepara adecuadamente a sus empleados para que sean 
promovidos? 
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